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1は じめに
人間の知的 ・想造的活動の重要性 が増 している現代社会において、その
活動を 「支援」す る図書館の役割は大 きいもの と考えられ る。図書館は、
このよ うな人間の知的 ・想造的活動 によって生み出された情報(図 書)を
利用者に提供す ることによ り、人間の知的 ・想造的活動を支援するとい う
意味において、二重に人間の知的 ・想造的活動にコミットしてい る。
図書館の一つの大きな特徴として、形式的には組織外部者であるはずの
利用者が、組織 内部者である図書館員 とその空間を共有する点を指摘す る
ことができる。筆者 国 は、昨年の図書館紀要(以 下、「前報」 と呼ぶ こと
にする)に おいて、この点に注 目し 「図書館における二段階の管理 一支援
モデル」を提示 している。 ここでい う 「二段階」とは、図書館 内の管理者
(支援者)⇔ 実務担 当者 ⇔ 利用者の関係 を意味する。 このモデルは、これ
まで組織 内部者 を対象 としていた、「管理 と支援」の研究[2J一[4,「組織活
性化」の研究[5H10],「 情報活性化」の研究[11]一[15]の範 囲を、組織内部
者のみならず図書館の利用者へ と拡張 したものである。 このモデルによれ
ば、管理者 による実務担当者への管理 は、実務担当者 による利用者への管
理を生みやす く、管理者(支 援者)に よる実務担当者への支援 は、実務担
当者に よる利用者へ の支援 に結びつ きやすい ことが示唆 され る。 その上
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で、二段階の支援が図書館の活性化 をもた らす要因 となることを指摘 して
い る。
一方、安藤[16]は 顧客満足(CustomerSatisfaction;以 下 「CS」 と表
す ことにす る)の 視点に基づ き、 「潜在的な組織参加者 」の概念 を提示 し
ている。それは、企業に とってCSと 従業員満足は企業の 「外」と 「内」と
い う違いこそあれ、両者 を実現するためのアプ ローチは非常に似通 ってい
るとするものである。図書館では、利用者(顧 客)が 図書館員(組 織 内部
者)と 空間をともにするとい う大きな特徴を持つため、このよ うな安藤の
「潜在的な組織参加者 」の視点は、より説得力 を持つ ように思われ る。ま
た、椙山[17]も 「ユーザー ・イノベーシ ョン」に焦点を当て、形式的には
組織の外部者であるはずのユーザーが、実際にはメーカー側の複雑なイノ
ベー ションの組織的プロセスに参加 し、組織の決定に大きく関与 している
ようにみ えることを指摘 している。図書館において、活性化 された利用者
の声の反映は、このよ うな 「ユーザー ・イノベー ション」をもたらす可能
性 を秘めている。
本研究では、図書館の利用者を潜在的組織参加者 として位置づ けるとい
う、新たな視点 を表現するための 「図書館にお ける利用者のファジィ集合
モデル」を提案する。このモデルは、図書館員 と利用者が空間をともにす
るとい う特徴 を、安藤[16]の い う潜在的組織参加者 の視点か ら捉 え、図書
館の組織 内部者(図 書館員)の 集合を利用者 へと拡張するものである。
これによ り、本来は組織の外部者である(図 書館員の集 合に属 さない)
はずの図書館の利用者紛 が、帰属度 μ(x;,を 持つ 「組織参加者 の集合Fの
要素」として位置づ けられることになる。 さらに、提案モデルの枠組みの
中で、利用者 と図書館員 との関係 について検討 し、利用者満足の向上が、
潜在的組織参加者である利用者の活性化,リ ピーター化,帰 属度の上昇に
つながることを示唆す る。'
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2図 書館における利用者の位置づけと 「二段階の
管理 一支援モデル」
図書館 とい う空間は、図書館員(組 織 内部者)と 利用者が ともにそれぞ
れの活動 を展開する場である ところに大 きな特徴が ある。言 い換えれば、
形式的には組織外部者 であるはずの利用者が、組緯 内部者 とその空間を共
有するとい うことになる。 しか も、それぞれの活動が独立 に展開 され るの
ではな く、それ らの間にインタラクテ ィブな関係が存在するのである。
この空間内で、図書館員は利用者の知的活動 を支援する役割 を果たす。
その際、両者は空間を共有すると同時に、図書に関する情報を共有する。
このよ うな、空間を共有 した情報共有はfacetofaceの コミュニケーシ ョ
ンや図書検 索システムを通 じた利用者へのサー ビスにより行われ る。近年
の情報技術(InformationTechnology;IT)の発達によ り、図書検索シ
ステムを通 じたサー ビスの比重が高まっているよ うに思われ る。 さらに、
イ ンターネ ッ トを中心 とした情報ネ ットワー クの普及が、物理的な空間を
共有 しな くても図書に関する情報 を共有することを可能に してい る。すな
わ ち、サイバー空間上での情報共有である。 これは、ITの 領 域において
一般的 に指摘 され る 「時間的 ・空間的制約の克服」に相 当し、 これ らの制
約の大 きい利用者 に とっては大変便利 なサー ビスである。
しか しなが ら、図書館に足 を運ぶ大多数の利用者に とって、 自己の知
的 ・創造的活動に対す る、空間を共有 したもとでの 「支援」が、図書館か
ら受けるサー ビスの基本となるものであ り、この本質は簡単には失われ な
いよ うに思われる。すなわち、利用者 に対 して、快適 な空間,親 切 なア ド
バイス,使 いやすい情報システムを提供す るといった支援が図書館 のサー
ビスの基本である。これによ り、利用者の満足を向上させ るのである。こ
の ような図書館 における利用者満足の向上は、企業におけるCSに 相当す
る。 したがって、企業 における顧客重視ゐ考え方 を図書館の利用者へ と拡
張すれば、図書館 においてもCSは 最重要課題 として位置づ けられ る。
その一方で、図書館員は快適な環境 とサー ビスを提供す るために、利用
者 に対する 「支援」のみな らず 「管理」を行 うことも必要である。 もちろ
ん、管理の対象の中心は、館内の環境や図書,情 報システムにある。 しか
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し、時 として利用者もその対象に含まれ るのである。なぜ なら、図書館の
中で騒いで周囲に迷惑 をかけた り、期限が過 ぎても借 りた本を返却 しない
利用者 も残念 なが ら中にはいるか らである。 このよ うな利用者 に対 して
は、マナーやルール等 の情報提供面での 「支援」が必要であるが、それだ
けでは現実には不十分であ り、やは り 「管理」が必要 となる。管理 によっ
てこれ らの問題 をすべて解決することができるわけではないが、図書館が
快適な空間を維持 し、よ り良いサービスを提供す るためには、管理も利用
者 に対する大切なアプ ローチの一つなのである。
以上の議論によ り、図書館員 と利用者が空間を共有す る図書館にお吟て、
管理 と支援の共存の必要性が示唆 され る。筆者 は前報[1]に おいて、 この
点に注 目し、図1の よ うな 「図書館における二段階の管理 一支援モデル」
を提案 している。
　
管 理 者1(支 援 者)
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①
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図1.筆 者の 「図書館 における二段階の管理 一支援モデル」[1]
このモデル は、組織において定型的業務の効率化には 「管理」が適 して
いるが、非定型的業務を中心 とした創造的活動には 「支援」が適 している
とい う、筆者 の従来の研 究[2]の 考 え方に根 ざしている。 また、図書館 で
は組織内部者(図 書館員)と 利用者が空間を共有することに注 目し、この
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よ うな管理 と支援の対象を、組織 内部者のみならず利用者 にも拡張 した と
ころに特徴がある。
これ に・より、図書館 では 「管理者(支 援者)⇔ 担当者 ⇔ 利用者」 とい
う二段 階の関係 を視 野に入れ ることになると同時 に、これが二股企業に
対する図書館 の特徴を表す ことが示唆 され る。筆者は、このモデルにおい
て、上記の三者(管 理者,担 当者,利 用者)の 間の4っ の関係 を次のよ う
に表現 してい る。
①管理&管 理=管 理者が実務担 当者 を管理 し、実務担 当者 が利用者
を管理する
②支援&支 援:管 理者(支 援者)が 実務担 当者 を支援 し、実務担 当
者 が利用者を支援する
③管理 → 支援:実 務担 当者による利用者への支援 を管理者が管理する
④ 支援 → 管理:実 務担当者による利用者への管理を管理者(支 援者)
が支援する
その上で、①管理&管 理 と②支援&支 援 を、三者の間の 「主たる関係 」
として位置づけている。 ここで、これ らが 「主たる関係」であるのは、管
理 は管理 を生み易 く、支援 は支援 を生み易いか らである。① については、
管理者によってきび しく管理 されている担 当者は利用者 を管理 しよ うとす
る意識が強 くな り易いことを意味 し、②については、管理者(支 援者)が
日頃、担当者の主体的行動を支援 していれば担当者 も利用者 を支援す るよ
うになるとい う考 え方 を意味する。すなわち、組織 内の関係が利用者 との
関係 にも反映 され るのである。
これ らの関係 から、利用者へのサービス とい う観点において、② を重視
すべきことが示唆 され る。なぜな ら、図書館のサー ビスの本質は、利用者
に対する支援で あり、利用者を管理す ることではないか らである。
しか し、 これは理想的な状態を前提 とした基本的なスタンスであって、
上で も述べたよ うに、すべての場面を支援で対応することは現実には不可
能である。そこで、③ と④ の 「管理 と支援の共存」[2M3]が 必要性 とな る
のである。図書館において、管理が必要な場面、支援が必要な場面がそれ
ぞれ存在する。このように、管理 と支援の共存を前提 とす ると、③ と④ の
2つ のアプローチによ り、管理が必要な場面においても、①の 「管理&管
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理」による管理の強化 を回避す ることが可能 となる。それは、管理の必要
な場面においては管理 を行 うが、支援 と組合せ ることにより、主体的に行
動する(自 働化 μ81された)実 務担当者や利用者の自律性 を低下させ ない
よ うな働 きかけを行 うことを意図 している。そ して、メンバーの 自働化を
支援す ると同時に、 自働化 されたメンバーを支援す るのである。
3潜 在的組織参加者の概念と顧客満足
1990年 代に脚光を浴びたりエンジニアリング(BusinessProcessReengi-
neering;BPR)以 来、CS(顧 客満足)は 企業活動を展開 してい く上での
一つの重要なキー ワー ドとなった感 がある。これに関 して安藤[16]は 、「潜
在的組織参加者」の概念か らのア.ブローチを試みている。安藤 によれ ば、
企業に とってCSと 従業員満足、それぞれ を実現す るためのアプ ローチは
非常に似通っているとされ る。企業の 「外」と 「内」とい う違いこそあれ、
企業が従業員に満足を与えることによって離職率や欠勤率の改善が進むの
と同様 に、顧客に対 して満足を与えれ ば顧客はその企業の製品やサー ビス
を購入するとい うかたちで組織に参加 しつづけることになるため、組織参
加 とい う観点か らみれば両者は同 じ発想に基づ く概念 として位置づ けられ
るのである[16]。 この ような視点 は、「潜在的組織参加者」の概念 のみな
らず、組織 と顧客(図 書館 においては利用者に相 当す る)と の双方向性や
CS重 視の点で、図書館 にも通 じるものである。図書館 では、利用者(顧
客)が 図書館員(組 織内部者)と 空間をともにするため、このような 「潜
在的な組織参加者」の視点は、よ り説得力を持つよ うに思われ る。
一方、椙山[17】はこのよ うな考 え方を さらに前進 させ、 「ユーザー ・イ
ノベーシ ョン」に関する考察を行 っている。そ して、形式的には組織の外
部の顧客であるはずのユーザーが、実際にはメーカー側の複雑なイ ノベー
ションの組織的プロセスに参加 し、組織の決定に大きく関与 しているよ う
にみえることを指摘 してい る。 さらに、Hippel[19]の 調査を例 と してあ
げ、ガス ・クロマ トグラフ,核 磁気共鳴分光器 といった科学機器の場合、
実にイ ノベーターの77%が ユーザー(リ ー ド・ユーザー[17])で あ り、エ
レク トロニクス製品の製造装置 のようなより一般的な生産財でもイノベー
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シ ョンの67%が ユーザーによるもので、ユーザー ・イノベーシ ョンが一般
に考え られ ているよりもずっと多い ことを指摘 している。 このこ とか ら
も、顧客を組織 の内部に位置づけることが、非現実的ではない ことが理解
され る。
以上のことをふまえれば、利 用者を 「潜在的な組織参加者」 と考え、図
書館の内部に位置づける視点は、現在の図書館 にとって、利用者満足の向
上の面か らとても重要なことであるよ うに思われ る。そこで、次節では図
書館における潜在的組織参加者 としての利用者の位置づけを表現す るため
のファジィ集合モデルを提示する。
4「 図書館における利用者のファジィ集合モデル」
の提案
図書館を組織 としての側面か ら捉 えれば、それを構成するメンバーは図
書館員であるが、空間としての側面か ら捉 えれば、その内部で活動するメ
ンバーに利用者 も含まれ ることになる。'したボって、一般企業における顧
客を潜在的組織参加者 として位置づけることが許 され るのであれば、図書
館における利用者は潜在的組織参加者 としての 「資格」を十分に有 してい
るとい うことになる。このような利用者の位置づけを前提に、本研究では
図2に 示す 「図書館における利用者 のファジィ集合モデル」を提案する。
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図2.本 研 究の 「図書館 にお ける利用者のファジィ集合モデル」
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そ こで、まず図書館 を構成するメンバー について二つの集合 を考 えるこ
とにす る。その一つは、組織内部者(図 書館員)の 集合Cで あり、もう一
つは組織参加者の集合Fで ある。Cは その境界が明確なク リスプ集合であ
り、その要素はm人 の図書館員x;(i=1,2,_,m)である。一方、Fは
その境界があいまいなファジィ集合であ り、帰属度 μF(勾(各 要素がファ
ジィ集合に属す る度合;メ ンバーシップ値)に よって特徴づけ られ る。ここ
で、利用者を賜Gニ1,2,_,n)で 表せば、賜 は 「潜在的組織参加者」で
あるため、次の ような帰属度 μF(¢ゴ)を持つ ことになる。 ここで、μF(∬ゴ)
は図書館に対す る各利用者の参加の度合 を表 し、この値が大きいほど組織
内部者 に近い位置づ けとなる。
0≦ μF(¢ゴ)≦i・(1)
本来、図書館における潜在的組織参加者 には、利用者のみならず図書納
入業者,図 書検索システム開発業者,図 書の著者等、多 くの人たちが含ま
れるが、本研究は図書館の利用者に焦点 を当てた研究であ り、ここでは議
論 を簡素化するために、潜在的組織参加者 として利用者のみを考えること
にす る。
一方、図書館員 は完全 に組織参加者 の集合Fに 属す るため、μF(¢の=
1と なる。 さらに、組織 内部者の集合Cは クリスプ集合であうため、この
特性関数 λF(a)を 考 えれ ば、図書館員(銑)はCに 属す るので λσ(∬の=1,
利用者 ¢ゴはこれ に属 さないので λσ(xゴ)=0と な る。
これ より、すべての要素賜 物 に対 して、
λo(¢乞)=μF(η),λ σ(∬ゴ)≦μF(賜)(2)
なる関係 が成立す ることにな り、CはFに 完全 に含まれ る。その意味で、
CはFの 特別な場合 として位置づけられ、FはCを 拡張 したものであるこ
とがわかる。
本研 究のモデルは、図書館 における利用者の位置づけに関 して、新たな
視点 を与えるものである。それは、安藤[16]の 「潜在的組織参加者」の概
念に立脚 した視点であ り、利用者満足がCSに 相 当する とい う視点である。
そ こで、本研究のモデルに したが って利用者満足をCSの 側面か ら捉 える
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な らば、CSは 図2の 矢印のよ うに潜在的組織参加者 としての利用者 の位
置づけを組織内部者 に近づける役割 を果たす。 このことは、利用者の帰属
度 μF(τゴ)を高めることを意味する。そ こで、図書館 において利用者満足
と してのCSの 向上を考えるためには、これ と帰属度 μF(x.)と の関係 につ
いて検討す る必要がある。次節では、この課題 に対 して、「CSが もた らす
好循環」の側面か らのアプ ローチを試み ることにす る。
5図 書館における利用者満足の好循環
ここでは、前節の提案モデルの枠組みに したがって、利用者満足 として
のCSと 帰属度 μF@ゴ)と の関係 について検討 してい くことにする。
安藤[16]は 、潜在的組織参加者 に関すxb考 察の中で、CSの 向上は企業
に次の よ うな好循環 をもた らす ことを指摘 している。まず、CSが 高けれ
ば、その製 品や サー ビスを継続 して購入 しようとする顧 客、いわゆる 「リ
ピーター」が誕生 し、その リピーターか ら評判の高 さを聞きつけてこれに
追従する新たな顧客ができる。その結果、当該企業の市場 での優位性が向
上す るため、企業はさらに勢いづ くとともに従業員 も活性化 し、品質改善
や新製品開発 に向けたいっそ うの工夫 ・努力 を行 う余力が生 じることにな
る。そ して、このよ うな市場での優位性 を背景に した新たな努力がますま
す高いCSを もた らす とい う図式が成立す る。すなわち、組織内部者 と潜
在的組織参加者 との間で、満足 を強化 し合 う循環である。
図書館においても、顧客を利用者に置き換えて考 えれば、これ と同様の
ことがいえるように思われる。まず、利用者満足 としてのCSが 向上すれ
ば、利用者は図書館の利用 に関 して活性化 し、その図書館 を継続 して利用
するようになる。 これは、上記の 「リピー ター」に相 当し、潜在的組織参
加者である利用者が 「潜在的以上の」組織参加者 になることを意味す る。
すなわち、潜在的組織参加者が相対的に自己の位置づけを組織 内部者に近
づけるのである。 これによ り、利用者が図書館 の内部にい る時間が増加す
ると同時に、利用者 と図書館 との間の心理的距離が減少するため、帰属度
μF(x.)が 高まるので ある。 この ことが、利用者が図書館か ら受けるサー
ビスに関 して、その機会の増大 と質の向上をもた らす ことにつながってい
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く。 これ ちの結果、利用者満足 としてのCSが さらに向上する とい う好循
環が形成 され るのである。 ここで注意すべ きことは、サー ビスの質の向上
が、基本的に図書館 に関する利用者の知識が増加することによりもた らさ
れ るものであって、これが必ず しも組織内部者(図 書館員)の 行 う改善に
よるものとは限 らない とい うことである。 したがって、利用者 自身の帰属
度 μF(∬ゴ)が高ま ることによって、これまで知 らなかった図書館のサー ビ
スを享受するようになることも、ここでい うサー ビスの質の向上に含 まれ
るのである。 しか しなが ら、組織 内部者(図 書館員)の 行 う改善が、利用
者サー ビスの向上の中心に位置づけられることは言 うまで もないことであ
る。以上の好循環 を図示すると、図3の ようになる。
世者濃 灘簾叢諜地
図3.図 書館における利用者満足がもたらす好循環
さらに、CSに より利用者が リピーターとなり帰属度 μF@ゴ)が 高まった
利用者か ら評判の高 さを聞きつ けて、これに追従す る新たな利用者が生ま
れ るこ とも安藤 の指摘 と同様である。
ただ し、安藤 の指摘す る図式 とは異なるように思える側面が、図書館に
は存在する。それは、リピー ターが誕生 し、新たな利用者が生まれてい く
ことが、必ず しも図書館員の活性化 とそれ による創意 ・工夫に結びつくわ
けではない とい う・側面である。なぜなら大多数の図書館が営利組織ではな
いため、利用者 の増大や活性化が直接、利益に結びつ くわけではないか ら
である。 これは、ある程度やむをえないことで もあるが、やは り利用者の
増加 そ して活性化が図書館員の活性化に結びつ くように導 くことが、図書
館のサー ビス向上の面で必要ではないかと思われる。そ こで、この ような
方向に図書館員を導 くための何 らかのインセンティブ制度を考えることも
必要 となる。 これに関 しては、利用者満足(CS)に 対する図書館員満足
(従業員満足)の 問題 として とて も興味深いテーマであ り、今後 このよ う
な研究が展開 され ることを期待 したい。
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以上の議論により、図書館のめざす方向性 を考 える上で、利用者 と図書
館員の満足、および利用者 と図書館員の活性化がキー ワー ドとなることが
理解 され る。 これ らは、すべて利用者 と図書館員の心理的距離を近づ ける
ものであ り、かっ両者を自働 化[18]の 方向に導くものである。このことか
らも、筆者 が前報で主張 した 「図書館員 と利用者の 自働化を支援 し、かつ
自働化 された両者 を支援することが大切である」 とい う、図書館における
「支援」の重要性が示唆 され る。なぜな ら、主体的に行動す る自働化 され
た人間に対 して管理を強化す ることは、主体性の低下や不満をもた らす危
険性が高いか らである。そこで、前報 国 において指摘 した よ うに、二段
階の支援(図1の ②支援&支 援)を 軸に③管理 → 支援,④ 支援 → 管理 を
行 うべきなのである。
さらに、本研究の提案モデル において利用者を組織参加者の集合(フ ァ
ジィ集合F)に 取 り込む とい う新たな視点が、上記のキー ワー ドについて
の統一 した議論を可能にするのではないか と思われ る。
'6お わ りに
本研究では、安藤[16】のCS研 究にお ける 「潜在的組織参加者」の概念
を基礎に して、図書館における潜在的組織参加者 としての利用者の位置づ
けを表現するための 「図書館における利用者 のファジィ集合モデル」を提
案 した。 このモデルは、図書館員 と利用者が空間をともにす るとい う特徴
に注 目して、図書館の組織内部者(図 書館員)の 集合 を利用者 に拡張 した
ものである。
これにより、利用者満足がCSに 相当す るとい う視点 を提示 し、このCS
が潜在的組織参加者 としての利用者 の位置づけを相対的に組織内部者に
'近 づける役割 を果たす ことを示唆 した
。 さらに、提案モデルの枠組みの中
で、利用者満足 としてのCSと 帰属度 μF(xゴ)との関係について検討 し、利
用者満足のもたらす好循環を指摘 した。
本研 究の提案モデルが、図書館のめざす今後の方向性を考える上で新た
な視点を与えるもの となることを期待 している。
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